



































系統 )時的最大挑戰。使用者抗拒 (User 
Resistance)可能會造成專案延遲、預算超
支、或甚至新系統的低使用率等(Beaudry & 



































2.1 使用者抗拒(User Resistance) 
使用者抗拒(User Resistance)被概念化















2.2 現狀偏好理論 (Status Quo Bias 
Theory) 
現狀偏好理論(Status Quo Bias Theory)
主要是用於解釋人們傾向於維持現有的狀
態或處境。現狀偏好理論包含了三個分
類，包含理性決策 (Rational Decision 
Making) 、 認 知 誤 解 (Cognitive 
Misperceptions)與心理承諾 (Psychological 






狀的偏好(Status Quo Bias)。 
對於損失規避(Loss Aversion)的認知誤
解(Cognitive Misperception)，也可對於現狀
偏好(Status Quo Bias)進行解釋(Samuelson 














控之中(efforts to feel in control)(Samuelson 




























2.3 整 合 模 型 框 架 (Integrate 
Framework) 
Kim & Kankanhalli (2009)試圖將現狀


















(Subjective Norm) ； 控 制 信 念 (Control 
Beliefs)則會引起知覺行為控制(Perceived 
Behavioral Controls)。 
行為的態度(Attitude Toward a Behavior)
能夠衡量行為是正向的/積極的(Positively)






(Costs) 的 比 較 (Kahneman & Tversky, 
1979)。它對應到現狀偏好(Status Quo Bias)












(Switching Costs)。轉換獲益 (Switching 
Benefits)意味著轉換到新的替代方案的效
用(Utility)，而轉換成本(Switching)則表示











關聯。基於現狀偏好理論(Status Quo Bias 
Theory)，轉換成本(Switching Costs)包含了
過渡成本(Transition Costs)、不確定性成本
















於改變的支持(Organizational Support for 
Change)分別代表了改變狀態中的內部實
現 控 制 (Internal Means of Achieving 
Controls of the Change Situation)與改變狀
態中的外部實現控制 (External Means of 
Achieving Controls of the Change 
Situation)(Ajzen 2002)。 
 






















見圖 3-1。Kim & Kankanhalli (2009)將知覺
價值 (Perceived Value)參照先前的研究
(Kahneman & Tversky, 1979)進行概念化，
成為「新的資訊系統相關的改變之知覺淨
收益(相較於花費的收益)」(perceived net 
benefits, or perceived benefits relative to 
costs, of new IS related change)。根據現狀偏























(Transition Costs) 、 不 確 定 性 成 本
(Uncertainty Costs) 與 沉 入 成 本 (Sunk 
Costs)，這是在現狀偏好理論(Status Quo 
Bias Theory)中所提及的 (Samuelson & 
Zeckhauser 1988)。過渡成本 (Transition 
Costs)包含了因為改變而帶來的短暫支出








的心理反應(Inder & O’Brien, 2003)，導致
使用者有保留現狀的偏見 (Samuelson & 
Zeckhauser, 1988) 。 沉 入 成 本 (Sunk 
Costs)(Whitten & Wakefield, 2006)也可能導
致使用者抗拒，因為人們不想要對於過去


























































(Anxiety) 以 及 不 確 定 性

























& Newman, 1988)。當組織對於改變 









度 (increases the ease of use of 
technology)(Lewis et al., 2003)，組織對於改








(Organizational Support for Change)可能會





































H10: 同 僚 贊 同 的 意 見 (Favorable 























































部分，乃由 Kim & Kankanhalli (2009)引用
來自 Jones et al.(2000)所發展的量表，並將






















(Organizational Support for Change)分別代
表了改變狀態中的內部實現控制(Internal 
Means of Achieving Controls of the Change 
Situation)與改變狀態中的外部實現控制
(External Means of Achieving Controls of 
the Change Situation)(Ajzen 2002)。 
改變的自我效能(Self-efficacy for 
Change)，則是基於 Taylor & Todd(1995)的
基礎，並新增了額外有關「知識、技能與
能力來適應改變」的問項。組織對改變的




































































(Perceived Value)、轉換成本 (Switching 
Costs)、同僚意見(Colleague Opinion)、組織
對於改變的支持(Organization Support for 
Change)以及改變的自我效能(Self-Efficacy 






















性別 人數 百分比 
男 56 88.89% 









學歷 人數 百分比 
高中/高職 7 11.11% 
大學/專科 46 73.02% 
研究所以上 7 11.11% 
不明/未填寫 3 4.76% 
 
 在受測者年齡的部份，以 31 歲至 40
歲之間的人數最多，共 23人(33.33%)；其
次為 41至 50歲者，共 16人(23.19%)；51






年齡 人數 百分比 
21-30 4 5.80% 
31-40 23 33.33% 
41-50 16 23.19% 
51-60 15 21.74% 
61+ 1 1.45% 






方單位人員，共計 25 人(39.68%)；還有 2
位係屬 A 單位內部機關單位(3.17%)。「以
上皆非」者，係指不屬於上述選項內的單











A單位內部單位 2 3.17% 
以上皆非(E單位) 3 4.76% 










是否繼續使用系統 人數 百分比 
是 60 95.24% 







et al. 1995)。 
收斂效度代表多重變項測量皆為同一
構念的相符程度， Fornell& Karcker (1981)






































































構念 Cronbach’s α 
平均萃取變異數
AVE 
OGS 0.8312 0.7466 
SFC 0.8989 0.8309 
CGP 0.8982 0.8452 
SWC 0.7012 0.7608 
SWB 0.8374 0.6746 
PLV 0.9442 0.8995 














CGP = Colleague Opinion，同僚意見。 
OGS = Organizational Support，組織支持。 
PLV = Perceived Value，知覺價值。 
RTC = User Resistance，使用者抗拒。 
SFC = Self-efficacy for Change，改變的自我效能。 
SWC = Switching Costs，轉換成本。 



















3. 同僚贊同的意見(Favorable Colleague 
Opinion) 對 於 使 用 者 抗 拒 (User 
Resistance)有負面影響。 
構念 平均數 標準差 CGP OGS PLV RTC SFC SWB SWC 
CGP 3.3913  0.8282  0.9193             
OGS 3.6135  0.8157  0.4909 0.8641           
PLV 3.3188  0.7138  0.6623 0.3105 0.9484         
RTC 2.3007  0.7288  -0.6422 -0.4506 -0.5587 0.8263       
SFC 3.9662  0.6490  0.4512 0.3477 0.373 -0.4492 0.9115     
SWB 3.2935  0.8207  0.5637 0.4274 0.6412 -0.6131 0.4568 0.8213   
SWC 2.8913  0.9642  -0.4128 -0.2024 -0.4295 0.5104 -0.3521 -0.4499 0.8722 
  




( β =0.846 、 R2=0.716 、
p=0.000***<0.05) 
5. 同僚贊同的意見(Favorable Colleague 
Opinion) 對 於 轉 換 成 本 (Switching 
Costs)有負面影響。 
( β =-0.415 、 R2=0.017 、
p=0.001<0.05***) 
6. 同僚贊同的意見(Favorable Colleague 
Opinion) 對 於 轉 換 獲 益 (Switching 
Benefits)有正面影響。 
( β =0.699 、 R2=0.489 、
p=0.000<0.05***) 
 





2. 改變的自我效能 (Self-Efficacy for 










5. 組 織 對 改 變 的 支 持 (Organization 
Support for Change)對於轉換成本
(Switching Costs)有負面影響。 
( β =0.014 、 R2=0.000196 、
p=0.913>0.05) 
 
表 4-9：在 SPSS中藉由迴歸分析進行檢定的結果 
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轉換成本(Switching Costs, SWC) 
1. 使用工務報修系統必須要花費很多的時間與努力。 
2. 使用工務報修系統可能會導致無法預期的麻煩。 
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